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ÖZET: Ülkemizdeki bankalarin çogunlugu ürünlerinin tamamina yakinini internet 
üzerinden, ya tamamen bedava ya da çok cüzi tutara tüketicilerin hizmetine sunmalarina 
ragmen, internet bankaciligi (IB) kullaniminin hala çok düsük oldugu görülmektedir. 
Veriler, internet kullanan yetiskinlerin sadece %20-30’unun internet bankaciligindan 
yararlandigini göstermektedir. Bu arastirma, internet kullanan tüketicilerin IB 
kullanmama nedenlerini belirlemeyi amaçlamaktadir. Anket yöntemi ile elde edilen 
sonuçlar, IB kullanmamanin en önemli nedeni olarak, tüketicilerin paralarini sanal aleme 
teslim etme konusunda duyduklari “güvenlik kaygilari” oldugunu ortaya koymustur. 
Iliski testleri, tüketicilerin güvenlik kaygilarinin önem derecesinin, demografik 
degiskenlerden (cinsiyet hariç) ve internet kullanma aliskanliklarindan (internet’e giris 
yeri hariç) etkilenmedigini göstermektedir. Islem maliyetlerini azaltarak rekabette 
avantaji saglamak isteyen bankalarin, IB’nin güvenligi, kullanimi, faydalari ve islem 
maliyetleri hakkinda tüketicileri bilgilendirmeyi pazarlama programlarina almalari 
gerekir.  
 
Anahtar Kelimeler: Internet, Bankacilik, Tüketici Davranisi. 
 
ABSTRACT : Although the majority of the banks in Turkey offers their products 
completely or almost free via Internet to consumers, it is a fact that the use of IB is still 
very low. The data shows that only 20-30 % of the adults using the Internet benefit from 
IB. This paper aims to explore the reasons why Internet using consumers do not use 
Internet banking (IB). According to the results obtained from our questionnaire study the 
most important reason for not using IB is the consumers’ “security concerns” about 
conducting their banking transactions in cyberspace. Chi-square and correlation tests 
show that the degree of impotance given by the consumers’ to the security concerns has 
nothing to do with demographic variables (except for gender) and Internet using habits 
(except for the place where the users enter Internet). Banks aiming at having an 
advantage over their rivals in competition by decreasing the transaction costs, need to 
take the security, the use , the benefits and the transaction costs of the  IB into account 
when formulating their marketing programs to increase the awareness of consumers.  
 
Keywords: Internet, Banking, Consumer Behaviour. 
 
1. Giris 
Iletisim ve bilgi teknolojilerinde ki gelismeler, özellikle finansal ürünlerin özelligi ve 
sektördeki siddetli rekabet nedeniyle, dünya çapinda bankacilik sektörünü kökünden 
degistirmektedir (Sohail ve Shanmugham, 2003: 208). Sube bankaciligina alternatif 
olarak gelisen ATM’ler, telefon bankaciligi, WAP ve son olarak da internet bankaciligi 
(IB) sayesinde para çekmek disinda hemen hemen tüm islemler bankaya gitmeden 
yapilabilmektedir. IB, islem maliyetinin düsüklügü, kolayligi, ürün çesitliligi, hizli bilgi 
degisimi gibi avantajlariyla hem bankalar hem de tüketiciler için en cazip dagitim kanali 
olarak dikkat çekmekte ve bütün dünyada hizla yayilmaktadir.  
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1994 yilindan beri yasanan ekonomik krizlere ragmen Türk bankacilik sektörü, ulusal ve 
uluslararasi rekabet nedeniyle, alternatif dagitim kanallarinin kullanimini saglayan yeni 
teknolojilerin kullaniminda gelismis ülkelere benzer gelismeler göstermistir (Bankacilik 
Sektöründeki Gelismeler, 21 Ocak 2004). IB ilk kez 1995 yilinda ABD’de kullanilmis 
ve 2 yil sonra da Türkiye’ye gelmistir (Bekar, 2004; 368). Dünya genelindeki egilimleri 
göz önünde tutan bankacilar, çok sayida insanin çalistigi ve fazla verimli olmayan 
subecilik anlayisinin yerini daha etkin ve daha az personelin çalistigi bankacilik 
anlayisina terk etmesi karsisinda, bir bakima alternatif dagitim kanallarina ve özellikle de 
IB’ye geçmek zorunda kalmislardir (Sanli, 03 Aralik 2003). Bir arastirmaya göre, 
2000’li yillarda uygun yasal düzenlemeler ve ekonomik ortamin saglanmasi durumunda 
rekabet avantaji saglayacak temel unsurlar, müsteri memnuniyeti ve bagliliginin sürekli 
bir sekilde saglanmasi ile aracilik maliyetleri olacaktir (Vakiflar Bankasi, Aralik 2003). 
Bu hususlar için en etkin araçlar, ATM, telefon bankaciligi ve özellikle de IB’dir.  
 
Türkiye ATM’lerle 1987 ve IB ile 1997’li yillarda, Is Bankasi araciligiyla tanisti. 
ATM’lerin 1988’deki sayisi 8363 iken, 2002’de 12.069 olmustur. Bir çok bankacilik 
isleminin telefonla yapilabildigi 1997 yili sonu itibariyle telefon bankaciligi ülkemizde 
çok popüler hale gelmisti (NTVMSNBC, 1 Aralik 2002). Ülkemizdeki bankalar IB’ye 
büyük yatirimlar yapmaktadir. 7 tanesi Türkiye’de sube açan yabanci banka ve 5 tanesi 
özel finans kurumu olmak üzere toplam 40 ticari banka vardir (Türkiye Bankalar Birligi, 
20 Subat 2005). Bunlarin web siteleri incelendiginde 25 tanesinin aktif olarak IB 
yaptiklari görülmektedir.  
 
Ülkemizde internet ve bankaciliginin kullanimi hakkinda güncel, yeterli ve güvenilir 
veriler oldugunu söylemek zordur. Türkiye’de 2000 yilinda daha çok yüksek egitimli 3, 
2002’de 6 ve 2003’de 7.27 milyon internet kullanicisi oldugu tahmin edilmektedir (AD 
Interactive Reklam Ajansi, 9 Aralik 2003; Global Online populations, 10 Eylül 2004). 
2002 yilinda internet kullanan yetiskinlerin sadece %20’si internet bankaciligindan 
yaralanmaktadir. Bu oran Finlandiya’da %60, Almanya’da %50, Fransa ve 
Yunanistan’da %22’dir (NTVMSNBC, 1 Aralik 2002; Akinci, Aksoy ve Atilgan, 2004; 
219). Subat 2004’de bir banka üst düzey yöneticisi ile yapilan söyleside yönetici, 
Türkiye’de internet kullanan yetiskinlerden %30’unun IB kullandiklarini belirtmektedir 
(Gençtürk, 6 Subat 2004). Bankalarin çogunun finansal ürünlerinin tamamina yakinini 
IB üzerinden, ya tamamen bedava yada çok cüzi tutara bireysel ve kurumsal müsterilerin 
hizmetine sunmalarina ve yogun reklamlara ragmen, gelismis ülkelere göre IB 
kullaniminin ülkemizde hala çok düsük oldugu görülmektedir. Halbuki hemen herkes 
bankalarin kalabaligindan, islerin zamaninda yapilamadigindan sikayet eder. Alternatif 
dagitim kanallari ve özellikle IB ile subelerdeki rutin isler azalarak, islemlerin daha 
optimum zamanda ve maliyette yapilmasi saglanacaktir.  
 
Iste bu çalismada, “Neden IB kullanmiyoruz?” sorusuna cevap bulunmaya çalisilacaktir. 
Bunun için banka hizmetlerinin en önemli tüketicisi olan memurlardan internet 
kullananlarin, IB’yi kullanmama nedenleri arastirilacaktir. Elde edilecek sonuçlar, 
tüketiciler arasinda IB’nin hizla yayginlasmasi için bankalara uygun pazarlama 
stratejileri belirlemede yardimci olabilir.  
 
Arastirma amacina saglikli bir sekilde ulasilabilmesi için öncelikle ülkemizde ve diger 
ülkelerde konu ile ilgili yapilmis arastirma sonuçlarina yer verilmistir. Böylece 
karsilastirma yapilmasi saglanacak ve arastirma sonuçlari daha anlamli olacaktir. Sonra, 
arastirmanin degiskenleri ve degiskenlerin ölçümünde kullanilan ölçekler, arastirma 
Tüketicilerin Internet Bankaciligini Kullanmama Nedenleri Üzerine Bir Arastirma 281 
modeli, ana kütle ve örnekleme metodu ile verilerin toplanmasinda kullanilan anket 
üzerinde durulmustur. Daha sonra elde edilen bulgularin analizi ve yorumu yapilmistir. 
Son kisimda ise, arastirma sonuçlari özetlenmis, IB ile ilgili çevrelere ve özellikle de 
bankalara IB kullaniminin artirilmasi için bir takim öneriler sunulmustur.  
  
 2. Literatür Arastirmasi  
IB’nin yayginlasmasini saticilarin yani bankalarin sunumlarindan çok, tüketicilerin 
kabulü belirler. Finansal sektördeki degisim oranini belirleyen anahtar faktör, tüketici 
kabulü olduguna göre, arastirmalarin da tüketici davranislari üzerinde yogunlasmasi 
gerekir. IB’nin ilk dönemlerinde yapilan arastirmalarin genellikle bankalar üzerinde 
oldugu görülürken, daha sonra tüketiciler daha fazla esas alinmaya baslanmistir. 
 
Booz, Allen & Hamilton danismanlik sirketi tarafindan 1997’de yapilan bir çalismada, 
IB’nin finansal hizmet endüstrisi üzerinde stratejik etkisi degerlendirilerek, özellikle IB 
kurma ve isleme maliyetleri üzerinde duruluyor. Thorton Danismanlik 1996’da 
Amerika’daki bankalar üzerinde yaptigi bir arastirma; bankalarin %67’sinin, IB için 
temel engelin “güvenlik kaygilari” oldugunu düsündüklerini, ortaya koymustur (Sathye, 
1999: 325).  
 
Geçen on yilda çogu arastirmaci internet servislerinin bireysel kabulünü belirleyicisi 
olarak, algilanan faydaya ve kullanim kolayligina dikkat çekmektedir (Agarwal ve 
Karahanna 2000: 665-694, Karahanna ve Straub, 1999: 237-250, Roberts ve Henderson, 
2000:427-443, Venkatesh ve Davis, 2000: 186-204). Ancak IB geleneksel internet 
servislerinden çok farklidir. IB, internet alanindaki teknolojik gelismeleri kullanarak, 
tüketicilerin sanal ortamlarda finansal faaliyetlerini gerçeklestirmelerini saglar. Halbuki 
son zamanlarda Elektronik Ticaret (ET) gelismesine ragmen, tüketiciler kredi kart 
numaralari gibi hassas sahsi bilgilerini Web sitelerine vermekte çekingen 
davranmaktadirlar. Bu alanda güvenlikle ilgili önemli ilerlemeler saglanmasina ragmen, 
güvenlik zaaflari ile ilgili yapilan yayinlar tüketicinin endisesini artirmaktadir (Ott, 2000: 
10-12).  
 
Kore’de bes bankanin sitelerine yerlestirilen anketler yoluyla yapilan arastirmanin amaci, 
güvenin tüketicilerin IB’nin kabulü üzerindeki etkisini belirlemektir. Elde edilen 845 
anketin sonuçlari; yarar ve kullanim kolayligi gibi tüketici beklentilerinin de IB’nin 
kabulünü etkilemekle beraber, bir tüketicinin IB’nin kullanimina karsi tavrini açiklamada 
en önemli ölçülerden birisinin güven oldugu ortaya çikarmistir (Suh ve Han, 2002: 247-
263).Avustralya’da yapilan bir arastirmada, IB’nin yaygin olmadigi ve yavas gelistigi 
belirtilerek; bireylerin ve isletmelerin IB’nin kabulünü etkileyen faktörler arastirilmistir. 
265 bireyden ve 324 isletmeden anket yoluyla elde edilen sonuçlar, her iki müsteri grubu 
için de IB’nin kabulünün önündeki temel engellerin, güvenlik kaygilari ve IB’den ve 
yararlarindan haberdar olmamak oldugunu göstermistir (Sathye, 1999: 324-334).  
 
Internet ve bankaciliginin en çok gelistigi ülkelerden biri olan Finlandiya’daki 
MeritaNordbanken’in 1167 müsterisi üzerinde yapilan arastirma sonuçlarina göre, banka 
müsterilerinden IB’yi kullanmayanlarin (%3.7) en dikkat çeken inanisi, bankanin 
bireysel hizmet sunmadigidir. Bu müsteriler, IB’nin ucuz ve web sitesindeki hizmetin 
anlasilir oldugunu düsünüyorlar. IB’nin güvenlik boyutu ile ilgili düsünceleri de ilginç 
bulgular ortaya koymaktadir. Güvenlik kaygilari beklendigi gibi fazla degil ve literatürü 
desteklemiyor. (Karjaluoto, ve öte., 2002:346-361). Finlandiya’da yapilan baska bir 
arastirmanin amaci ise, 65 yas üzeri bireysel banka müsterilerinin IB’nin kabulü ile ilgili 
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davranislarini belirlemektir. 220 anketten elde edilen sonuçlarin analizine göre, bu 
tüketiciler IB’yi çok zor kabul etmektedirler. IB’nin kabulü önündeki temel engel, 
kullaniminin zor olacagi düsüncesidir. Diger engeller ise sirasiyla, IB’ye abone 
maliyetlerinin yüksek olacagi, güvenlik ve kisisel hizmetlerden yoksun kalma ile ilgili 
endiselerdir (Matilla, Karjaluoto ve Pento, 2003:514-528).  
 
Malezya’da 300 üniversite ögrencisi ile internet ortaminda yapilan arastirmaya göre, 
IB’nin kabulünü etkileyen faktörler; internet’e ulasabilme, degisiklige karsi tepki, 
maliyetler (bilgisayar ve internet baglantisi için), bankaya olan güven (hatali islemleri 
düzeltmede bankalarin güvenilirligi, güvenlik ihlallerine bagli olarak meydana gelen 
kayiplar için bankaya olan güven gibi), güvenlik kaygilari (internet isleminin güvenligi 
gibi), rahatlik ve kullanim kolayligi olarak belirlenmistir (Sohail ve Shanmugham, 2003: 
207-217).  
 
Tayland’da 7 tane IB kullanan ve 8 tane de kullanmayan isletmelerin yöneticileriyle yüz 
yüze yapilan mülakat sonuçlarina göre, IB’nin kabulü önündeki temel engelin, internetin 
güvenligi konusundaki endiseler oldugunu ortaya koymustur. Daha düsük olmakla 
beraber, IB kullanan isletmelerin de güvenlik endisesi tasidigi ortaya çikmistir. IB’nin 
kabulü önündeki ikinci engel ise, tüketicilerin IB ile yapacaklari islemlerde meydana 
gelebilecek kayiplar için ülkede yeterli koruyucu yasal düzenlemelerin olmadigina olan 
inanistir. (Rotchanakitumnuai ve Speece 2003: 312-323). 
 
Tablo 1. Diger Ülkelerde Yapilan Arastirmalar ve Sonuçlari 
Yayin Adi  Yazarlar/Tarih Yayin Yeri  Denekler/Sayi Önemli Bulgular 
Effect of trust on 
customer acceptance 
of Internet banking 
SUH B. & 
HAN, I./ 2002 
Electronic 
Commerce 
Research and 
Applications 
Bireysel 
Tüketiciler/  
84 5 
IB kabulünü etkileyen en 
önemli üç faktör sirasiyla 
güven, yarar ve kullanim 
kolayligidir. 
Adoption of Internet 
banking by Australian 
consuners: an 
empiricial 
investigation 
SATHYE, M. / 
1999 
International 
Journal of Bank 
Marketing 
Bireyler/265 
Isletmeler/325 
IB’nin kabulü önündeki 
temel engeller, güvenlik 
kaygilari ve IB’nin 
yararlarindan haberdar 
olmamaktir. 
Electronic banking in 
Finland: Consumer 
beliefs and reactions 
to a new delivery 
channel 
KARJALUOTO
, H., 
MATILLA, M. 
& PENTO, T. / 
2002 
Journal of 
Financial 
Services 
Marketing, 
Bireyler/1167 
IB kullanmayanlar 
bankalarin böyle bir hizmet 
sunduklarindan habersiz, 
bunlar için IB güvenligi 
önemli bir sorun degil 
Internet banking 
adoption among 
mature customer: 
early majority or 
laggards? 
Matilla, M., 
Karjaluoto, H., 
and Pento, T./ 
2003 
Journal of 
Service 
Marketing 
65 yas üzeri 
bireyler/220 
IB’nin kabulü önündeki 
temel engel, kullaniminin 
zor olacagi düsüncesi 
E-banking and 
customer preferences 
in Malaysia: An 
empirical 
investigation. 
SOHAIL, 
M.S. & 
SHANMUGHA
M, B./ 2000 
Information 
Science 
Üniversite 
ögrecileri/300 
IB’nin kabulünü etkileyen 
üç temel faktör; internete 
ulasabilme, degisiklige 
karsi tepki, ve 
maliyetlerdir. 
Barriers to Internet 
banking adoption: a 
qualitative study 
among corporate 
custumers in Thailand 
Rotchanak-
itumnuai, S., & 
Speece, M./ 
2003 
International 
Journal of Bank 
Marketing 
Isletme/15 
IB’nin kabulü önündeki 
temel engelin, internetin 
güvenligi konusundaki 
endiselerdir. 
 
Türkiye’de ise konu ile ilgili yapilmis sadece iki arastirmaya ulasilabilmistir. 
Garanti bankasi müsterileri üzerinde yapilan arastirma sonuçlari, müsterilerin genel 
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olarak bankalarinin IB hizmetinden memnun olduklarini göstermektedir. IB’yi daha 
uzun zaman veya daha sik kullananlarin, daha çok güvenilir oldugunu düsündükleri 
ortaya çikmistir. Ayrica bu tüketiciler, IB’nin tasarruf boyutundan son derece 
memnunlar. Ulasma boyutu ile ilgili ise, bazi problemlerle karsilasilmaktadir. Ancak 
bu problemlerin, müsterilerin banka degistirmesine neden oldugu bulgusuna 
rastlanilmamistir. Cevaplayicilarin %80’inden fazlasi IB’nin bilgi ögrenme servisini 
sik sik ve/veya çok sik kullandiklarini belirtirken, bunu %43 ile EFT izlemektedir. 
Garanti Bankasi müsterilerinin IB’nin kabulünü etkileyen en önemli faktör, zaman 
ve maliyet gibi yönlerden sagladigi tasarruftur. Tüketiciler fiyat ve rahatlik 
yönünden sube bankaciligi ile karsilastirdiklarinda, IB’nin nispi avantajini açikça 
görmektedirler. Ayrica, kullanicilar yüksek egitimli olduklarindan, çogunlugu 
IB’nin kullanimini kolay bulmaktadirlar (Polatoglu ve Ekin, 2001: 156-165). 
 
Diger bir arastirmada ise, 1228 üniversite ögretim elemanina e-mail yoluyla anket 
gönderilmis ve 140 degerlendirilebilir anket elde edilmistir. Cevaplayicilarin 
%56.4’ü kendilerini IB kullanicisi olarak tanimlamaktadirlar. IB kullanmayanlar, 
IB’de islem yaparken karsilasabilecekleri her problem için yeterli yardim 
alabileceklerine inanmiyorlar. Ayrica geleneksel bankacilikta daha az problemle 
karsilasacaklarina inaniyorlar. Bu bakimdan internet ortamini bankacilik islemi 
yapmak için güvenli bulmuyorlar. Ayrica, IB’nin bütün faydalarindan haberdar 
degiller ve bazi islemlerin internet ortaminda yapilamadigina inaniyorlar (Akinci, 
Aksoy ve Atilgan, 2004: 212-232). 
 
Ülkemizdeki memurlar 2 milyon civarindaki sayilariyla (Devlet Personel 
Baskanligi, 15 Mayis 2004) bankalar için çok önemli bir müsteri potansiyelidir. 
Bunlara verilen finansal hizmetlerin internet ortamina tasinmasi bankalara büyük 
tasarruf saglayacaktir. Ayrica banka kapilarindaki yigilma ve beklemeleri de 
azaltarak, kamunun is güçü kaybini da önleyecektir. Memurlar devletin sagladigi 
imkanlar sayesinde internet ve bankaciligini kullanmak için gerekli donanima da 
büyük ölçüde sahiptir. Ancak veriler IB kullanma egiliminin çok düsük oldugunu 
göstermektedir. Bu arastirma, egilimin arkasindaki nedenleri belirleyerek ülke 
kaynaklarinin verimli kullanimi için yardimci olabilir. 
 
3. Arastirmanin Metodolojisi  
 Ülkemizdeki bankalarin çogunlugu IB hizmetlerini ya tamamen bedava, yada çok 
düsük bir maliyetle tüketicilerin hizmetine sunmalarina ragmen, bu yeni dagitim 
sisteminin tüketiciler arasinda yayginlastigini söylemek zordur. 2002 yili itibariyle 
ülkemizde internet kullananlarin yaklasik %80’inin IB’yi kullanmamalari (Akinci, 
Aksoy ve Atilgan, 2004; 219), bunun önemli bir göstergesidir. Bu arastirmanin da 
temel amaci, internet kullanan memur tüketicilerin internet bankaciligini 
kullanmama nedenlerini belirlemektir. Ayrica, IB kullanmayanlarin hangi dagitim 
kanal veya kanallari kullandiklari tespit edilmeye çalisilacaktir. Böyle bir arastirma, 
tüketiciler arasinda IB’nin hizli yayginlasmasi için bankalarin uygun pazarlama 
stratejileri belirlemesine yardim edecektir.  
 
Arastirmanin amacina uygun degiskenlerin ve modelin belirlenebilmesi için; 
literatür arastirmasinin yani sira, bazi banka yöneticilerinin fikirleri alinmis ve 30 
memur üzerinde pilot anket düzenlenmistir. Bu çalismalar isiginda asagidaki 
degiskenler, degiskenlerin ölçülmesinde kullanilan ölçekler ve tanimlayici arastirma 
modeli belirlenmistir. 
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- Demografik özellikler; cinsiyet (nominal), yas (aralikli), aylik gelir (aralikli), 
medeni durum (nominal) ve egitim durumu (sirali). 
- Internet kullanma aliskanliklari (IKA) ile ilgili degiskenler; internet tecrübesi 
(sirali), internet’e giris sikligi (sirali),  internet’e giris yeri (nominal). 
- IB kullanimi ile ilgili degiskenler; IB’den haberdar olma durumu (nominal), IB’yi 
kullanma durumu (nominal), IB’yi kullanmama nedenleri (likert), Diger dagitim 
kanallarinin kullanimi (nominal). 
 
 
 
 
   
   
 
   
 
   
  
   
 
   
 
  
 
Sekil 1. Arastirmanin Modeli 
 
Arastirmanin yapilabilirligi yönünden kolaylik saglamak için, arastirmanin ana 
kitlesi olarak, sadece ülkemizdeki kamu kurum ve kuruluslarinda çalisan 
memurlardan Internet tecrübesi olanlar alinmistir. E- mail adresi olanlarin Internet 
tecrübesi oldugu varsayilmistir. Ülkemizde e-mail yoluyla yapilan anketlerdeki 
cevaplama oraninin düsüklügü (Usta, 2002: 103-118; Akinci, Aksoy ve Atilgan, 
2004; 223-224), arastirmanin sonuçlarinin geçerliligi ve imkanlar dikkate alinmak 
suretiyle, 5000 e-adres örnek kitle olarak belirlenmistir. Örnek kitle her ile, ülke 
nüfusundaki oranlarina göre dagitilmistir. Örnege giren her ilden belirlenen sayidaki 
e- adresler, çesitli sitelerden rasgele toplanmistir. 
 
Internet yoluyla yapilan anket üç bölümden ve 12 sorudan olusmaktadir. Ilk bölümü 
olusturan bes soru demografik özelliklerle (cinsiyet, yas, aylik gelir, medeni durum ve 
egitim durumu) ilgilidir. Bu sorularla örnek kitlenin demografik profili ortaya 
çikarilacak ve demografik özelliklerle diger degiskenler arasindaki iliskiler 
irdelenecektir. Ikinci bölümdeki üç soru, cevaplayicilarin Internet kullanma 
aliskanliklarini ölçmektedir. 6. soru cevaplayicilarin Internet tecrübesini “bir yildan 
az” ve “bir yildan çok"; 7. soru Internet’e giris sikligini “her gün”, “haftada bir iki” ve 
“diger”; 8. soru ise Internet’e girilen yer ve/veya yerleri “evden”, “isyerinden” ve 
“diger” seklinde ölçmektedir. Böylece Internet kullanma aliskanliklariyla IB kullanimi 
arasindaki iliskiler irdelenebilecektir. Üçüncü bölümdeki 4 soru ise dogrudan IB ile 
ilgilidir. 9. soru Internet’i kullananlarin IB’den haberdar olup olmadigini “evet” ve 
“hayir” seklinde ölçüyor ve “hayir” cevabi verenlerden sadece 12. soruda belirtilen IB 
disindaki dagitim kanallarindan hangisi ve hangilerini (sube, bankamatik, telefon ve 
diger) kullandiklarini cevaplandirmalari istenmektedir. 9. soruya ”evet” cevabi 
Güvenlik Endisesi Kullanim Zorlugu 
IB’nin Faydalarini 
Bilmeme 
      Maliyet  
Degisimlere Karsi 
Direnç 
Ihtiyaç Duymama 
Internet’e Ulasma 
Güçlügü 
 
Ihmal 
Güvenlik Kaygilari 
 
Tüketicilerin 
Internet 
 
 
Bankaciligini 
 
 
Kullanmamasi 
 
Demografik 
Özellikler 
Internet  
Kullanma 
Aliskanliklari 
Telefon bank. 
ATM  
Sube bank. 
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verenlere ise 10.soruda, IB’yi kullanip kullanmadiklari sorulmaktadir. 10. soruya 
“evet” cevabi verenler için anket sona ererken, “hayir” cevabi verenlere 11. soruda 
bunun nedenleri soruluyor. 11.soruda IB’nin kullanilmamasina neden olabilecek sekiz 
faktör siralanirken, “diger” seklinde birde açik seçenek birakilmistir. 
Cevaplayicilardan bu faktörlerin IB’yi kullanmamalarindaki önem derecesini 5’li 
Likert ölçegine göre (-2= hiç önemli degil, 2= çok önemli) isaretlemeleri istenmistir. 
IB' yi kullanmayanlar ayrica 12.soruyu cevaplamislardir.  
 
4. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Yorumlanmasi  
Ele edilen 5000 e-maile anket formu gönderilmistir. Ancak anketlerden 724 tanesi 
adrese ulasamadan geri gelmistir. Adrese ulasan 4276 anketten ise 685 cevap 
gelmistir. Cevaplama orani %16’dir. Bu anketlerden de 27 tanesi ya bos 
gönderildiginden ya da yanlis dolduruldugundan dolayi degerlendirme disi 
birakilmistir. Sonuç olarak 658 anket degerlendirilmeye alinmistir. Degerlendirme 
ve analizler SPSS 9.0 programi kullanilarak yapilmistir.    
 
4.1. Cevaplayicilarin Demografik Özellikleri ve Internet Kullanma Aliskanliklari 
Cevaplayicilarin demografik özelliklerinin IB kullananlar, kullanmayanlar ve IB’den 
haberdar olmayanlara göre dagilimi Tablo 2’dedir. 658 memurun 16 (%2.4) tanesi 
internet kullandiklari halde IB’den bihaber iken, %34.5’i kapsayan 227 kisi IB’yi 
kullanmaktadir. Dolayisiyla kullanmayanlarin orani %63.1 ile 415’dir. 
 
Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik Özellikleri ve IB Kullanma Durumu 
Demografik 
Özellikler 
IB 
Kullananlar 
IB 
Kullanmayanlar 
IB’den  
Habersizler 
Toplam Demografik 
Özellikler 
Cinsiyet Sayi Sayi Sayi Sayi % 
Evli 182 290 16 488 74.2 
Bekar 45 125 - 170 25.8 
Toplam 227 415 16 658 100.0 
Yas 
<25 12 25 - 37 5.6 
25-39 153 245 2 400 60.8 
40-54 52 140 14 206 31.3 
55 ve + 10 5 - 15 2.3 
Toplam 227 415 16 658 100.0 
Aylik Gelir 
<500 milyon 20 10 - 30 4.6 
500-1milyar 120 310 12 442 67.2 
1-1.5 milyar 60 80 4 144 21.9 
1.5-2 milyar 12 10 - 22 3.3 
2 ve + 15 5 - 20 3.0 
Toplam 227 415 16 658 100.0 
Medeni Hal  
Evli 183 320 16 519 78.9 
Bekar 44 95 - 139 21.1 
Toplam 227 415 16 658 100.0 
Egitim 
Ilkögretim 6 10 - 16 2.4 
Lise 9 110 4 123 18.7 
Üniversite 78 210 8 296 45.0 
Lisansüstü 134 85 4 223 33.9 
Toplam 227 415 16 658 100.0 
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Cevaplayicilarin IB kullanma durumlariyla (IBKD) demografik özellikleri arasinda 
iliski olup almadigi, ki-kare bagimsizlik testiyle 0.05 anlam düzeyinde test 
edilmistir. Iliski oldugu belirlenen degiskenlerde, iliskinin derecesini veren Cramer 
V katsayisi hesaplanmistir. Buna göre, sadece medeni hal ile IBKD arasinda iliski 
olmadigi ortaya çikmistir. Iliskilerde en yüksek derece ise 0.42 ile egitim-IBKD 
arasindadir. 
 
Internet kullanma aliskanliklarina bakildiginda ise, cevaplayicilarin %76.1’inin bir 
yildan fazla Internet tecrübesi oldugu görülmektedir. %48.9’luk kesim her gün 
Internet’e girerken, haftada bir iki defa girenlerin orani %35.3’tür. Memurlarin 
Internet’e genellikle isyerlerinden girdikleri söylenebilir. Sadece isyerinden girenler 
%45.9, hem isyerinden hem de evden girenler %22.8, sadece evden girenler %18.2 
ve “diger” yerlerden girenlerin orani %13.1’dir. IKA ile IBKD arasinda yapilan 
iliski testinde ise, üç degiskenle IBKD arasinda da iliski oldugu tespit edilmistir. 
Cramer V katsayisi sirasiyla 0.33, 0.41 ve 0.33 olarak hesaplanmistir.  
 
4.2. Internet Bankaciligi Kullanmama Nedenleri 
Internet kullandigi halde IB kullanmayan 415 cevaplayicinin, IB kullanmamasina 
neden olan faktörlerin önem derecelerine göre dagilimi, 5’li Likert ölçegi ile hiç 
önemli degil (-2) den çok önemli (2) ye kadar Sekil 2’de gösterilmistir. Sekil 2’deki 
bu faktörler, verilen cevaplara göre, IB’yi kullanmamaya neden olan faktörlerin 
yüzde yüzünü temsil etmektedir.  
 
Görüldügü gibi IB kullanmamanin en önemli nedeni, “güvenlik kaygilari”dir. Yani 
Internet kullanan memur banka müsterileri, paralarini sanal aleme teslim etme 
hususunda kaygi duymaktadirlar. Oranlari %74.7’dir. Bunlardan %45.8’i güvenlik 
kaygilarini “çok önemli”, %28.9’u ise” önemli” neden olarak belirtmektedir. 
Cevaplayicilarin, “abone olmada ihmalkarlik” faktörünü %38.5 ve “degisime karsi 
direnci” %20.4 ile IB kullanmama nedeni olarak görmelerinin arkasinda da güvenlik 
kaygilari olabilir. Bu sonuçlar, bir çok ülkede yapilan ve sonuçlari “literatür 
arastirmasi” kisminda verilen arastirmalar (Suh ve Han, 2002: 247-263, Sathy, 1999: 
324-334, Sohail ve Shanmugham, 2003: 207-217) tarafindan da desteklenmektedir. 
Finlandiya’da yapilan arastirmada ise (Karjaluoto, ve öte., 2002:346-361), literatürü 
desteklemeyen bir sonuç ortaya çikmistir. IB kullanmayanlarin sadece %31’i sanal 
alemde parasal islem yapmanin güvenli olmadigi düsüncesine sahiptir.  
 
Cevaplayicilarin güvenlik kaygilarinin önem derecesi (GKÖD) ile demografik 
özellikleri ve Internet kullanma aliskanliklari arasindaki iliskiler, degiskenlerin 
ölçme düzeylerine göre, 0.05 önem düzeyinde incelenmistir. Buna göre demografik 
degiskenlerden sadece cinsiyet ile GKÖD arasinda %22’lik bir iliski vardir 
(p<0.001, Cramer’s V= 0.22). Yani demografik degiskenlerden cinsiyet disindakiler, 
cevaplayicilarin GKÖD açisindan önemli degildir. Internet’e giris yeri ile GKÖD 
arasinda, hesaplanan ki-kare bagimsizlik testine göre, iliski vardir (p<0.001, 
Cramer’s V=0.21). Diger Internet kullanim aliskanliklarindan, Internet tecrübesi ve 
Internet’e giris sikligi ile GKÖD arasinda, hesaplanan Spearman’s rho katsayisina 
göre, iliski yoktur. Kisacasi, cevaplayicilarin GKÖD iki degisken disinda, 
demografik özelliklerden ve Internet kullanim aliskanliklarindan etkilenmemektedir. 
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Tüketicilerin IB’yi kullanmamalarinda etkili olan faktörlerden ikinci sirayi, ayni 
oranla (%41) “kullaniminin zor olacagi düsüncesi” ve “Internet bankaciliginin 
faydalarini bilmeme” paylasmaktadir. Ilginç olan, bu faktörlerin “önemli” (%35) ve 
“çok önemli” (%6) yönlerden oranlari da aynidir. Oranlar cevaplayicilar için bu 
faktörlerin, daha çok “önemli” bir faktör oldugunu göstermektedir. Ancak, “Internet 
bankaciliginda islem yapma maliyeti”ni IB’yi kullanmama nedeni gösteren 
%25.6’lik kesimi de “Internet bankaciliginin faydalarini bilmeme” faktörüne 
ekleyebiliriz. Çünkü bankalarin çogu IB islemlerini ya tamamen bedava 
yapmaktadirlar veya bazi islemlerden cüzi miktarlarda ücret almaktadirlar. 
Dolayisiyla islem maliyetlerini, IB’yi kullanmamaya önemli veya çok önemli neden 
gösterenler için, Internet bankaciliginin faydalarini bilmiyorlar denebilir. 
Cevaplayicilar en yüksek oranla (%21.7) “fikrim yok” seçenegini, Internet 
bankaciliginda islem yapma maliyeti hususunda isaretleyerek, bu konuda yeterli 
bilgiye sahip olmadiklarini ortaya koymaktadirlar. 
 
“Degisime karsi direnç” ise, memur tüketicilerin IB kullanmamalarinda en önemsiz 
faktör olarak karsimiza çikmaktadir. Cevaplayicilarin %45.8’i IB 
kullanmamalarinda degisime dirençli olmayi “hiç önemli degil” (HÖD) ve %19.3’ü 
“önemli degil” (ÖD) seklinde ifade etmektedirler. Buradan tüketicilerin teknolojik 
gelismelere karsi psikolojik bir tavirlarinin olmadigi ortaya çikmaktadir. IB 
kullanmamada en önemsiz ikinci faktör ise, Internet bankaciligi islem maliyetleridir. 
Cevaplayicilarin %55.4’ü (%37.3’ü HÖD ve%18.1’i ÖD), bu faktörün IB’yi 
kullanmamalarinda etkili olmadigini ifade etmistir. “Bilgisayara/Internet’e ulasma 
güçlügü” %54.3’lük bir (%39.8’ HÖD ve %14.5’i ÖD) oranla önemsiz faktörler 
siralamasinda üçüncü siradadir. Bu faktörü IB kullanmama nedeni sayanlarin toplam 
içerisindeki orani ise, %36.1’dir (%30.1 önemli ve %6 çok önemli). Sonuçlar, 
memurlarin önemli kisminin bilgisayar/Internet’e ulasmada zorluk çekmedigini 
göstermektedir. Ayrica tüketiciler “ihtiyaçsizlik” faktörünü IB kullanmamalarinda 
%27.7 ile önemli ve %12 ile çok önemli ifade etmislerdir. Yani IB islemlerine 
ihtiyaç duyan tüketici sayisi daha fazladir. 
 
4.3.Diger Dagitim Kanallarinin Kullanimi 
Internet kullandigi halde IB kullanmayan 415 me mur tüketicinin %24.1’i, bankacilik 
islemlerinde sadece sube bankaciligini ve %15.7’si sadece ATM’leri 
kullanmaktadir. Sube ve ATM’yi birlikte kullananlarin orani ise %53’dür. Sube ve 
ATM’nin yaninda telefon bankaciligini da kullananlarin orani ise %7.2’dir. Bu 
sonuçlara göre, memur tüketiciler arasinda ATM’lerin kullanimi çok fazla 
yayginlastigi halde telefon bankaciligi kullaniminin pek gelismedigi görülmektedir. 
 
5. Sonuç ve Öneriler 
Ülkemizdeki memur tüketicilerden internet kullananlarin IB’yi kullanmama 
nedenlerini belirlemeyi amaçlayan arastirma sonuçlarina göre,” güvenlik kaygilari” 
IB kullanimini etkileyen en önemli faktör olarak görülmektedir. Diger ülkelerde 
yapilmis ayni tür arastirmalarin sonuçlarina bakildiginda (Suh ve Han, 2002: 247-
263, Sathy, 1999: 324-334, Sohail & Shanmugham, 2003: 207-217), istisnalar hariç 
(Karjaluoto, ve öte., 2002:346-361), bu sonuç sasirtici degildir. Ilginç olan 
tüketicilerin güvenlik kaygilarinin önem derecelerinin demografik degiskenlerden 
(cinsiyet hariç) ve internet kullanma aliskanliklarindan (internete giris yeri hariç) 
etkilenmedigidir. IB kullanimini engelleyen en önemli faktörler siralamasinda ikinci 
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sirayi ise,” kullaniminin zor olacagi düsüncesi” ve “IB’nin faydalarini bilmeme” 
paylasmaktadir. “Degisime karsi direnç” ise, IB kullanmamada en etkisiz faktördür.  
 
Ulusal ve Uluslararasi rekabetin etkisiyle kâr marjlarinin hizli bir sekilde azaldigi, 
dolayisiyla da islem maliyetlerinin önem kazandigi bankacilik sektörümüzün, talep 
yaratma bakimindan en kolay pazar bölümü olan memurlardaki %34.5’lik IB 
kullanma oranini yukarilara çekmek için asagidaki hususlara önem vermeleri önerilir. 
 
- Tüketicilerin paralarini sanal aleme teslim etme hususunda duyduklari güvenlik 
endisesini ortadan kaldirmak için, sadece sistemlerinin güvenligini saglamakla 
yetinmeyip, bunu tutundurma faaliyetleriyle tüketiciye iletmeleri gerekir. Burada 
reklamdan ziyade, haber programlari seklinde yapilacak olan halkla iliskiler 
çalismalari daha etkili olabilir. 
- Güvenlik endisesinin en önemli nedenlerinden biri, basinda IB sisteminin 
güvenliginin yeterli olmadigi hakkinda çikan haberlerdir. Bu haberleri önlemek 
için bankalar birligi olarak basinla iliskilere önem verilmelidir. 
- IB’de yapilan islemlerin yasal boyutu yapilacak tanitim faaliyetlerinde açikça 
ortaya konulmali, yasal hususlardaki eksikliklerin düzeltilmesi için hükümetle 
isbirligine gidilmelidir. Böylece tüketiciler kendilerini daha güvende 
hissedeceklerdir. 
- Bankalar müsterilerini IB güvenligi, kullanimi, faydalari ve islem maliyetleri 
hakkinda kitapçik ve brosürlerle bilgilendirmelidirler. 
- Abone olmadaki ihmalkarligi azaltmak için, abone olma islemleri basitlestirilmeli ve 
mümkünse bankaya gitmeden internet üzerinden abone olunmasi saglanmalidir. 
  
Bu çalismada sadece bireysel banka müsterilerinden memurlarin IB kullanmama 
nedenleri incelenmistir. Bundan sonraki çalismalarda diger bireysel müsteri 
gruplarinin (emekliler, üniversite ögrencileri gibi) ve isletmelerin de IB ile ilgili 
tutum ve davranislari arastirilmalidir. Ayrica, IB kullananlarin memnuniyetinin ve 
sikayet davranislarinin belirlenmesi, IB kullaniminin banka müsterileri arasinda 
yaygilasmasi için faydali olacaktir.  
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